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Señores miembros del Jurado: 
 Teniendo en cuenta el cumplimiento a las normas del Reglamento de Grados y 
Títulos de la Escuela académica Profesional de Administración de la Universidad César 
Vallejo sede Lima Este, presento el trabajo de investigación descriptivo de tipo 
correlacional que lleva como título: “Clima organizacional y Desempeño Laboral en los 
colaboradores de la agencia MiBanco, Santa Anita 2018”  
 En el presente trabajo de investigación, se determina la relación que existe entre las 
dos variables de estudio en este caso es, clima organizacional y desempeño laboral, para 
que se pueda realizar este presente trabajo de investigación fue necesario poder plantear el 
problema que existía en la organización e manera clara y concisa, formulando objetivos el 
cual conllevo al desarrollo de la tesis en mención, el cual se aplicó diferentes métodos de 
observación para poder recopilar información. 
     En busca que esta tesis de reajusto a todas las exigencias que requiere el trabajo 
científico, espero las sugerencias respectivas para mejorar la condición de esta 
investigación. Al tener en cuenta lo expuesto y demostrando el interés extendido en el 
desarrollo del trabajo de investigación, someto a vuestra consideración y espero que 
cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el Título Profesional de 
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La presente tesis que lleva de título “Clima Organizacional y desempeño laboral en los 
colaboradores de la agencia MiBanco, Santa Anita 2018”. La primera variable es el Clima 
Organizacional el cual tiene como dimensiones la motivación, la comunicación y el 
liderazgo; y como segunda variable es el Desempeño Laboral el cual tiene como 
dimensiones la satisfacción, la calidad de vida en el trabajo y la remuneración. Para lo cual 
se realizó una investigación de tipo descriptiva – correlacional, con un diseño no 
experimental – transversal, teniendo como población a 55 colaboradores, a los cuales se les 
aplico el instrumento del cuestionario que consta con 40 ítems, en base a escala de Likert. 
Para poder medir la validez del cuestionario fue consultado y evaluado por un conjunto de 
expertos de la facultad de administración u con la confiabilidad as través del estadístico 
Alfa de Combrach, para poder validar las hipótesis se utilizó el programa estadístico SPSS 
versión 24, en el cual se obtuvo como resultado un nivel de significancia de 0.000 el cual 
fue obtenido mediante la prueba de correlación de Rho Spearman, finalmente se concluyó 
que si existe una relación positiva moderada de 0,835 entre las dos variables que es clima 



















This thesis that bears the title "Organizational Climate and work performance in the 
employees of the agency MiBanco, Santa Anita 2018". The first variable is the 
Organizational Climate, which has dimensions such as motivation, communication and 
leadership; and as a second variable is Labor Performance, which has dimensions of 
satisfaction, quality of life at work and remuneration. For which a descriptive - 
correlational type research was carried out, with a non - experimental transversal design, 
having 55 collaborators as a population, to which the instrument of the questionnaire with 
40 items was applied, based on Likert scale. . In order to measure the validity of the 
questionnaire, it was consulted and evaluated by a group of experts from the faculty of 
administration or with reliability through the Combrach Alpha statistic. In order to validate 
the hypothesis, the statistical program SPSS version 24 was used, in which The result was 
a level of significance of 0.000, which was obtained by means of the Rho Spearman 
correlation test. Finally, it was concluded that if there is a moderate positive relationship of 
0.835 between the two variables that is organizational climate and work performance in the 













































1.1. Realidad Problemática 
 
En la actualidad, sabemos que el clima organizacional es un factor muy importante en toda 
empresa el cual influye mucho en las actitudes de los colaboradores. También se tiene 
claro que los colaboradores son la pieza fundamental en toda organización, por ello se debe 
de brindar un ambiente agradable, cómodo, seguro y con una buena integración entre 
compañeros de trabajo, para que de esta manera puedan realizar sus labores de manera 
correcta y que se puedan sentir satisfechos que las funciones que realizan. Aparte de ello 
otro tema de importancia en las empresas es el desempeño laboral recordemos que si 
obtenemos un colaborador satisfecho con las funciones que realiza podrá desempeñarse de 
manera adecuada y pueden existen posibilidades que pueda incrementar su productividad. 
A nivel mundial se observa que se está incrementando el interés que tienen las 
empresas enfocados en su capital humano, se tiene claro que muy aparte de las 
remuneraciones también un factor importante es que los colaboradores puedan aportar en 
las desiciones que se tomen. Se debe de tener en cuenta que día a día se apertura nuevas 
empresas unas más competitivas que otras, el cual buscan contar con un excelente clima 
laboral para que de esta manera pueda tener mucho éxito, donde la mayoría de 
colaboradores puedan sentirse a gusto y comprometidos con sus labores. Es por ello, que se 
debe de contar con un  buen ambiente laboral, para que de esta manera se pueda conseguir  
un clima organizacional horizontal y así los colaboradores se sientan satisfechos de la 
laboral que realizan y eso puedan transmitir a los clientes. 
En nuestro país, existen empresas que consideran mucho la calidad de servicio que 
brindan los colaboradores hacia nuestros clientes, pero no se dan cuenta que para poder 
cumplir ello se debe de contar con un buen clima organizacional, es decir una buena 
comunicación, motivación y un bien líder, para que de esta manera el colaborador  pueda 
desempeñarse de manera correcta. Por ello, si obtenemos una buena satisfacción de parte 
de los colaboradores ya sea por el ambiente laboral o quizás otro factor que influye mucho 
que es la remuneración, si podremos lograr ello hay una probabilidad que el colaborador 
pueda desempeñarse de manera adecuada.  
En la financiera MiBanco la cual pertenece al rubro de finanzas, en la actualidad se 






desempeñarse de forma adecuada. Esta financiera es diferenciada a otras financieras por el 
compromiso que tienen sus colaboradores con la buena atención a los clientes.   
En su mayoría está ocurriendo esta problemática por el tema línea de carrera y la 
falta de comunicación. Es decir, que los ejecutivos de servicio asciendan a un puesto 
superior en el cual aún no se encuentren aptos para asumir el cargo. Por ello, se genera el 
tema de estrés o quizás cansancio el cual todas esas molestias transmiten a sus demás 
compañeros y esto genera un clima laboral desfavorable. Por ende, hoy en día se dice que 
si no existe un buen clima organizacional se está sentenciando al fracaso empresarial. Es 
por ello, que los jefes puedan elegir o quizás optar por un buen manejo con sus 
colaboradores ya sea con una conversación interna o quizás realizando pequeños feedback 
, ya que esto ayudará a que los colaboradores se involucren y así de manera conjunta poder 
lograr los objetivos o metas que se propongan en un determinado tiempo.  
Un tema que está afectando en el desempeño laboral es un factor que influye mucho 
en los colaboradores que es la remuneración. Si bien es cierto en cada área se tiene que 
cumplir con una meta, pero también seria agradable que por el cumplir con el objetivo 
exista alguna recompensa, tengamos en cuenta que la existencia de factores motivacionales 
se pueda tener colaboradores satisfechos y esto genere que existan muchas probabilidades 
que el colaborador se pueda desempeñar de manera correcta como también pueda generar 
una buena productividad.  
Es por ello que se tiene que tomar en consideración el clima organización ya que es 
uno de los aspectos más importantes para toda organización y  de esta manera los 
colaboradores podrán desempeñarse de manera correcta, poder cumplir con sus funciones 
de manera satisfecha y así contribuir con la meta mensual, como también de esta manera 
podremos cumplir con un servicio de calidad en los colaboradores hacia los usuarios. Por 
lo tanto de esta manera los colaboradores se sientan cómodos e identificados con la 
financiera de manera íntegra y trabajar en equipo, ya que de nada servirá tener un 
colaborador con mucho potencial si no se siente satisfecho con las funciones que realiza.  
En tal sentido, la presente investigación tiene como fin el poder demostrar cómo se 
relaciona el clima organización con el desempeño laboral en los colaboradores de la 







1.2. Trabajos Previos 
 
Con el fin de poder recolectar mayor información sobre las dos variables de la 
investigación, se analizará investigaciones que ya fueron realizadas por otros 
investigadores, en el cual destacan: 
Internacional 
 
Zans (2017) en su investigación titulado Clima Organizacional y su incidencia en 
el desempeño laboral de los trabajadores administrativos y docentes de la Facultad 
Regional Multidisciplinaria de Matagalpa, Unan – Managua en el período 2016. En esta 
investigación usan el tipo de investigación es un diseño de tipo descriptivo- correlacional. 
El cual tuvo como objetivo principal es buscar la relación que existe entre dos variables 
que afectan en su organización el cual es clima organizacional y desempeño laboral. El 
cual se utilizó la técnica de entrevistas no estructuradas (es decir preguntas abiertas) a un 
total de 88 colaboradores. Como conclusión de esta investigación indica que si existe una 
relación directa entre las dos variables. 
Palomino y Peña (2016) en su investigación que lleva por título El Clima Organizacional y 
su relación con el Desempeño Laboral de los empleados de la empresa distribuidora y 
papelería Veneplast Ltda. El tipo de investigación que utilizo es un diseño transversal y 
correlacional, en el cual se utilizó técnicas cuantitativas y cualitativas. El objetivo principal 
de esta investigación es poder analizar la relación que existe entre el clima organizacional 
y el desempeño laboral de los empleados de la empresa distribuidora y papelería Veneplast 
Ltda. Por ello, se utilizó el instrumento de encuestas con un total de 45 preguntas en escala 
de Likert con 97 colaboradores, el cual resulto un nivel de confiabilidad alta (alfa de 
Cronbach: 0.89). El cual concluye que si se obtuvo el objetivo principal que si existe 
relación entre las dos variables. 
Espaderos (2016) en su investigación Relación entre Desempeño y Satisfacción Laboral en 
el departamento de dirección financiera de la municipalidad de Santa Lucía. El cual 
utilizo como tipo de investigación descriptivo correlacional, donde su objetivo principal 
fue buscar la relación que existe entre desempeño y satisfacción laboral en el departamento 
de dirección financiera de la Municipalidad de Santa Lucia Cotzumalguapa. En donde, se 
utilizó el instrumento de dos cuestionario con una escala de Likert con 30 colaboradores 






entre el desempeño con la satisfacción, ya que si no es más cierto no siempre que 
observemos a un colaborador satisfecho podrá desempeñarse de manera correcta o quizás 
esperar que tenga la mayor productividad en su área. 
Sierra (2015) en su investigación titulada Satisfacción Laboral y Clima Organizacional 
percibido por docentes de instituciones de la iglesia adventista del séptimo día de la unión 
Colombia del Sur. Universidad de Monterolos, Colombia. La investigación fue cuantitativa 
– correlacional y su principal objetivo principal fue ver cuáles son los aspectos que 
influyen entre las dos variables la satisfacción laboral y clima organizacional, con una 
muestra de 109 docentes de educación preescolar, primaria y secundaria de los colegios 
adventistas, el instrumento que se utilizo fue el cuestionario con método de Likert.  En el 
coeficiente de correlación de Pearson el cual se concluye que si existe una correlación alta 
entre la satisfacción laboral y el clima organizacional percibido por los docentes de las 
instituciones educativas adventistas de la Unión Colombiana del Sur.  
Meléndez (2015) en su investigación titulada Relación entre el clima laboral y el 
desempeñó de los servidores de la subsecretaria administrativa financiera del ministerio 
de finanzas, en el periodo 2013 – 2014. En la universidad Tecnológica Equinoccial, Quito, 
Ecuador. Cuyo objetivo es determinar la incidencia del clima organizacional en el 
desempeño laboral de los servidores de la Subsecretaria General Administrativa Financiera 
del Ministerio de Finanzas. Esta investigación corresponde a una investigación de tipo 
explicativo, el tamaño de la muestra será por conveniencia, se considerar 30 colaboradores 
de la subsecretaría Administrativa Financiera del Ministerio de finanzas  y a 10 
colaboradores de la institución. Indica que este tipo de investigación pretende poder buscar 
o indagar los motivos de los problemas que han sido planteados presentado por Bavaresco 
(2006).En conclusión indica que el clima organizacional no influye en los resultados en el 
desempeño laboral de los funcionarios de las diferentes direcciones. 
Marín y Paz (2014) en su investigación titulada Clima Organizacional de la IPS 
universidad Autónoma de Manizales. Investigación desarrollada en la universidad 
Autónoma de Manizales, Colombia. Cuyo objetivo principal fue determinar procesos de 
intervención de clima organizacional de la IPS de la Universidad Autónoma de Manizales 
con base en su caracterización. Investigación es empírico – analítico, ya que se desea 
abordar y explicar el comportamiento de un fenómeno, con un tipo de estudio descriptivo 






fueron los cuestionarios con 80 preguntas cerradas, contiene dos opciones de respuestas 
dicotómicas (falso y verdadero) y están distribuidas de manera aleatorias. Finalmente se 
llegó a la conclusión que el clima organización de la IPS – UAM es poco satisfactorio en 
las cuatro dimensiones que lo componen, según el abordaje realizado en esta investigación 
y porque no hay sinergia entre ellas que permita que el clima organizacional favorezca el 
desarrollo de la institución y de quienes laboran en ella.  
Nacional 
 Cerdán D. (2017) Clima organizacional y el desempeño laboral de los 
colaboradores de la empresa Alicorp- APRT Fideria Lima, 2017 (Tesis de pregrado). 
Universidad Cesar Vallejo. El presente estudio se realizó con el objetivo determinar la 
relación que existe entre las dos variables, el cual utilizo como técnica la encuesta y como 
instrumento el cuestionario con 21 preguntas para 55 colaboradores, donde se utilizo el 
estudio básico de nivel correlacional, con un diseño no experimental de corte transversal. 
La prueba estadística empleada fue de RHO de Spearman donde se obtuvo el resultado de 
0,764 lo cual indica que es una correlación positiva considerable, con un nivel de 
significancia (bilateral) menos a 0,05 es decir 0,000 < 0,05 donde se acepta la hipótesis de 
investigación indicando que si existe relación positiva considerable entre las dos variables 
mencionadas. 
Sudario, M. (2017) Clima organizacional y desempeño laboral en laboratorios 
Farmindustria S.A. Lince, Lima 2017 (Tesis de pregrado). Universidad César Vallejo. Este 
estudio se realizó con el objetivo de conocer la relación que existe entre el clima 
organizacional y desempeño laboral en laboratorios Farmindustria S.A. Lince, Lima 2017, 
el cual se aplicó una encuesta con 18 preguntas a 30 colaboradores, el tipo de investigación 
fue descriptivo y correlacional, el diseño de la investigación fue no experimental – 
transeccional. La prueba estadística empleada fue RHO de Spearman, obteniendo como 
resultado 0,472 lo que señala una correlación positiva entre las dos variables y también 
cuenta con un nivel de significancia de 0, 13, el cual no se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la relación entre ambas variables. En conclusión, se puede decir que existe relación 
positiva entre Desempeño laboral y desempeño laboral de los colaboradores. 
Cueva, K y Diaz, M. (2017) Satisfaccion laboral y su relación con el desempeño laboral 
de los colaboradores de Mibanco, 2017. Universidad Peruana Union. Este estudio se 






aplico una encuesta con 27 preguntas a 120 colaboradores, donde se utilizo el diseño de 
investigación descriptivo y correlacional. La prueba estadística empleada fue RHO de 
Spearman, obtenido como resultado 0,733 lo cual señala una relación alta entre las dos 
variables y también cuenta con un nivel de significancia 0.000. En conclusión mientras 
más alta sea la satisfacción laboral en los colaboradores mayor será su desempeño. 
Quispe (2015) en su investigación titulada Clima Organizacional y Desempeño Laboral en 
la municipalidad distrital de Pacucha, Andahuaylas. El tipo de investigación fue con un 
enfoque cuantitativo de tipo correlacional no experimental, transeccional correlacional, 
puesto que dicha información se realizó en un tiempo único, el cual tuvo como objetivo 
principal en determinar la relación que existe entre el clima organizacional y desempeño 
laboral, con una muestra de 64 trabajadores de la municipalidad de Pacucha entre mujeres 
y hombres, en donde el instrumento que utilizo fueron cuestionarios con 15 ítems con una 
amplitud de escala de Likert. Para poder concretar la relación que existe entre las dos 
variables se utilizó el coeficiente de relación de Rho Spearman, en el cual concluye que 
existe una correlación de 0.743, el cual demuestra que si existe una relación directa; 
positiva moderada, el cual quiere decir que a medida que aumenta la relación en alguna 
variable también incrementará en la otra de manera significativa. 
De la Cruz y Huamán (2016) titulado Clima Organizacional y Desempeño Laboral en el 
personal del programa nacional cuna más en la provincia de Huancavelica – 2015.  Por el 
cual, el tipo de investigación que se utilizo fue correlacional con un diseño de 
investigación experimental: transeccional – descriptivo – correlacional. El cual tuvo como 
objetivo principal determinar la relación que existe entre el clima organizacional y el 
desempeño laboral en el personal del programa nacional cuna más en la provincia de 
Huancavelica en el año 2015. En el cual, se utilizó el instrumento de cuestionario a 32 
colaboradores, utilizando el programa de r de Pearson para poder hallar la confiabilidad. 
Finalmente, se pudo concluir que el clima organizacional tiene una relación positiva media 
con un total de 0,712 de resultado el cual menciona tiene una correlación positiva 
moderada, también menciona que cuando el clima laboral aumenta también tiende a 








1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1 Clima organizacional 
1.3.1.1.  Definiciones de Clima Organizacional 
La mayoría de empresas hoy en día ya toman en cuenta este factor que tiene que ver 
directamente con todos los colaboradores, si no existe un buen clima organizacional lo 
único que se generara es que los colaboradores no se sientan satisfechos en la 
organización, hasta incluso puedan llegar a renunciar. 
El clima organizacional es el ambiente donde los empleados desempeñan todas sus 
tareas o funciones a partir de muchas variables ya sea de manera individual o grupal 
(Bordas, 2016, p.21); eso quiere decir que el clima organizacional es la percepción de los 
empleados del ambiente de trabajo donde se encuentra, tanto de forma grupal, individual, 
los jefes, etc. Aquí influyen las condiciones para que los colaboradores puedan 
desempeñarse de manera correcta y se sientan cómodos en su trabajo. 
Según Chiavenato (2014) Menciona que el Clima laboral se encuentra ligado hacia 
el factor de la motivación, como también al ambiente interno en donde los colaboradores 
realizan sus funciones. El clima organizacional es reflejado por los colaboradores. (p. 314). 
Es por ello que el clima organizacional influye directamente en los colaboradores, pues 
ellos mismo son lo que muestran esa actitud mediante su comportamiento que tanto influye 
el clima organizacional en sus actividades. 
Según Ramos (2014) manifiesta que el clima organizacional favorable, es la 
existencia de un clima organizacional bueno dentro de la empresa, de ética profesional, con 
valores, confianza e integridad entre los colaboradores. Es por ello que se debe de utilizar 
el factor importante que es la motivación de los jedes hacia los empleados (p.24). 
En la mayoría de empresas si emplean el factor de la motivación por intermedio de 
incentivos u otro eso permitiría satisfacer sus necesidades de los colaboradores, el clima 
organizacional tiende a mostrarse de manera positiva y favorable. Ahora de lo contrario si 
el clima organización frustra la satisfacción del colaborador se mostrara de una manera 
desfavorable y aparte de afecte a los colaboradores también afectara a los usuarios de la 
empresa. Es por ello que debemos de tener mucho cuidado con el servicio que brinda cada 






Sabemos que estamos en un mundo cambiante, en el cual la tecnología está 
invadiendo a nivel mundial. Entonces las organizaciones deben de aprovechar muchos 
aplicativos en el cual pueda brindar un servicio de calidad a los usuarios y también tener en 
cuenta el factor que la mayoría de clientes les he importante el tiempo. Es decir que las 
organizaciones aparte de brindar un servicio de calidad también debe de tener en cuenta el 
factor del tiempo para que el cliente se sienta satisfecho.  
1.3.1.2. Motivación 
 
En toda organización cuentan con un factor importante y es la motivación,  asi 
mismo este factor impulsa a los colaboradores a que puedan realizar sus funciones para que 
así puedan lograr sus metas ya sea de manera individual o grupal, pero para ello los 
colaboradores deben de tener interés y sentirse satisfechos con las funciones o tareas que 
realicen. Es por ello que Reynaga (2015) menciona que la motivación ha estado 
adquiriendo suma importancia en los colaboradores de las diferentes empresas, ya que 
gracias a este factor los colaboradores se desempeñan de una manera correcta y con gran 
satisfacción (p.17). Por ello, la motivación es definida como el impulso que el empleador 
le da al empleado, para que así pueda contribuir de manera activa en sus labores que 
realice. 
1.3.1.2.1 Teorías del contenido  
Son los factores internos y necesidades que impulsan a las personas a actuar 
Teoría de jerarquía de las necesidades  
Maslow (1954) plantea una teoría donde indica que las personas buscan poder satisfacer  
necesidades, es por ello que  este autor grafica una pirámide de jerarquía de necesidades en 
donde la necesidad de la autorrelación se refiere a la voluntad de lograr aquello que una 
















Caso contrario cuando no se logra satisfacer las necesidades la persona se siente frustrada, 
estresada, deprimida lo cual afecta en su desempeño. Sim embargo, Maslow menciona que 
no todas las personas buscan la autorrealización, en su mayoría solo se conforman con las 
primeras necesidades. 
Teorías existencia- Relación- Crecimiento (ERC) 
Alderfer propone una teoría en el cual existen tres grupos para las necesidades del ser 
humano: Los cuales son existencia, relación y crecimiento. 
A diferencia de Maslow aquí los seres humanos se enfocan de manera simultánea  en 
necesidades de las tres categorías y la frustración por no satisfacer una de ellas les llevara a 
tomar la necesidad de dirigirse hacia una más concreta, es decir que si n o se puede 
satisfacer una necesidad superior, el ser humano se verá motivado a satisfacer una 
necesidad inferior a la que desea. 
Teoría de los dos factores 
También denominada como teoría de motivación e higiene, según Herzberg. 
Factor de Higiene: Son externos está relacionado con el ambiente y condiciones laboral 










entre colaboradores, entre otros aspectos. Cuando la persona se siente mal en su trabajo 
atribuirá a su insatisfacción y peor aún si no cumplen con las condiciones que uno espera. 
Factor Motivacional: En este factor guardan relación con la satisfacción y la producción. 
Es decir, cuando una persona se siente bien o cómodo en las funciones que realiza tiende a 
sentirse satisfecho. 
1.3.1.2.2. Teorías del proceso 
Se enfoca en como los diversos factores que interviene en la motivación se interactúan 
entre sí. 
Teoría de la equidad 
Esta teoría busca la igualdad que quiere un colaborador con su compañero de trabajo, ya 
sea por sus resultados, sueldos, bonificaciones y el ser trabajo de manera justa a todos.. El 
trabajador espera ser recompensado por las tareas que realiza dentro de la organización, 
según esta perspectiva el colaborador evalúa y empieza a comparar su situación con los 
demás para ver si existe igualdad y si observa que no existe igualdad sentirá una tensión 
negativa el cual motivara al colaborador a reducir su desempeño laboral. 
Por último, los colaboradores no se sentirán satisfechos con los sueldos que reciben a 
comparación de sus pares y se puede generar que este renuncie. Es decir, que la teoría de 
equidad se basa en la justicia organizacional el cual influye mucho en la satisfacción el 
colaborador.  
Teoría de la definición e objetivos o el establecimiento de metas 
En esta teoría Locke menciona que para poder lograr las metas tenemos que trazar 
objetivos. Así también, si asumimos metas inalcanzables y tenemos una buena 
retroalimentación haremos todo el esfuerzo para poder lograrla y una vez lograda la meta 
se sentirá una satisfacción buena. Por lo tanto, las metas deben de generar un desafío para 
los colaboradores que no sea significativa solo para la empresa sino también para uno 
mismo.  
El tema del dinero en la motivación influye mucho, si bien es cierto este puede desempeñar 








Teoría de las expectativas 
Como menciona Vroom, un trabajador está motivado según sea el nivel de expectativa que 
puede obtener sobre la función que realice, pes gracias a eso el colaborador se siente muy 





La expectativa: La recompensa que se obtendrá sobre el esfuerzo que utiliza para 
desempeñarse. 
La instrumentalidad: La persona cree que su desempeño será recompensando.  
Valencia: Aquí se ve la relación entre la recompensa y las metas, si el colaborador obtienen 
una buena recompensa está satisfecho de lograr todas sus metas. 
Teoría de la autoeficacia 
Como menciona Bandura que en esta teoría es el nivel de confianza que tiene el 
colaborador por alcanzar sus metas con mucho éxito.  
El cual propone cuatro maneras de incrementar la autoeficacia: 
El dominio en el acto el cual consiste en poder obtener experiencia. 
El modelado el cual obtener una confianza en sí mismo. 
La persuasión verbal es la confianza que obtiene de su jefe directo. 
La activación en este punto el colaborador se llena de energía para desempeñarse de la 
mejor manera. 
1.3.1.3. Comunicación 
La comunicación también es de suma importancia para que pueda existir un buen 
clima organizacional dentro de la empresa, pues siempre se tiene que manejar una 
comunicación interna, sea la información que se brinde o quizás los malos entendidos. 
Motivación = Expectativa  x  instrumentalidad  
                                        x  valencia 






Siempre es bueno que en toda empresa los jefes tengan una comunicación buena con sus 
colaboradores para que puedan trabajar de manera correcta y así generen un buen clima 
laboral.  
Un ejemplo muy claro que pasa en la mayoría de las organizaciones son los 
rumores, como no existe una buena comunicación entre los miembros de la empresa, 
siempre existen supuestos o la famosa información distorsionada. Es por ello, que se 
genera los malos entendidos y un clima laboral desfavorable. Como menciona Chiavenato 
(2014) que la comunicación se debe a la percepción de cada uno, ya que toda persona tiene 
su sistema cognitivo diferente así como sus emociones o motivaciones, el cual constituye 
un patrón de referencia como es la persona. (p. 48). 
1.3.1.3.1 Dirección del flujo y redes de comunicación en la organización  
El patrón descendente es decir de los altos mandos a sus subordinados, aquí la vía de 
comunicación puede ser de manera oral o también escrita. Este patrón no hace referencia a 
una comunicación autoritaria, sino que se orienta a poder generar confianza como también 
integración entre colaborador y jefe. 
El patrón ascendente: Es decir de los subordinados hacia su jefe, el subordinado informa 
sobre las tareas realizadas, las dificultades. Pues en este patrón cumple una función de 
retroalimentación, como también la participación y compromiso que tiene el colaborador. 
1.3.1.3.2. Distorsiones y barreras a la comunicación 
Aquí es donde se forman los famosos teléfonos malogrados por culpa de alguna fuente de 
error y distorsión en la comunicación. La manera en que te expresas, el ruido o canal 
inciden en la forma en que el mensaje se construye e interpreta.   
Una de las mayores barreras que existe en toda organización es que el receptor recepcione  
de manera inadecuada el mensaje o quizá siguiendo su punto de vista; lo cual afectara la 
capacidad de poder transmitir a los demás incluso puede llegar a la generación de 
conflictos. 
1.3.1.4. Liderazgo 
También debemos tener en consideración que el clima organizacional suele 
mostrarse de manera desfavorable dependiendo que tipos de liderazgo manejan en la 






indica que el liderazgo es la relación entre los dirigentes y sus seguidores, ya que los dos 
buscan obtener los mismos resultados (p.13). 
Este factor es de suma importancia en todo tipo de organización, así como en la 
empresa también en cada sus áreas.  Muchas veces confundimos el liderazgo con 
dirección, pues es un buen dirigente es quien guiara a los demás para apoyarlos y así 
cumplir las metas o objetivos propuestos. 
1.3.2. Desempeño Laboral 
 Se debe tener encuentra que el desempeño es un elemento que se encuentra dentro 
del área de gestión de talento humano, es fundamental la tarea de evaluar constantemente 
el desempeño de los colaboradores. Según Robbins y Coulter (2014) menciona que la 
evaluación desempeño es fundamental en toda organización, en pocas palabras es un 
instrumento valioso para poder medir cómo se desempeña el colaborador en el área que se 
encuentra y es aquí donde podremos observar todas las debilidades que tiene y así de esta 
manera poder ayudarlo a que pueda desempeñarse de manera correcta generando que la 
empresa pueda aumentar su rentabilidad (p.420). Una de las maneras que la organización 
pueda  reconocer un buen desempeño del colaborador es brindándole  reconocimiento, 
incentivo salarial, premio o bono, etc. 
Según Montoya (2016). Relación entre el clima organizacional y la evaluación del 
desempeño del personal en una empresa de servicios turísticos: caso pts. Perú (tesis para 
optar el grado de Magíster en Relaciones Laborales). Pontificia universidad Católica del 
Perú, menciona que el método de evaluación del desempeño del colaborador es uno de los 
más utilizados para poder medir la manera en el cual actúa el individuo dentro de la 
organización. De esta manera se podrá tomar cartas en el asunto para la mejora de la 
organización, se puede verificar los puntos débiles de cada colaborador (p.14). 
Para Quijano A. y Silva K. (2016). Selección del personal y su relación con el 
desempeño laboral en la empresa de transporte Civa – Chiclayo 2016 (Tesis para optar el 
título profesional de licenciada en administración) indica que “desempeño laboral en toda 
organización son los resultados que se obtiene mediante la labor del colaborador, es aquí 
donde se puede verificar de qué manera realiza su laboral y cuáles son los factores que 






Es muy importante que el jefe directo verifique siempre cómo va desarrollando el 
desempeño laboral de sus colaboradores, ya que existen muchos tipos de evoluciones y 
todo con el objetivo de mejora. Es por ello, que deben ser bien claro con el puesto de 
trabajo para luego no generar molestia en el puesto que ocupa el colaborador y de esta 
manera se pueda sentir satisfecho con el trabajo que realiza. 
Según Arce (2016) en el trabajo relación entre los resultados de la Evaluación del 
desempeño y la estabilidad laboral (Tesis para optar el grado de Magister en Relaciones 
Laborales). Es obtener todos los resultados que realiza el colaborador, verificar de qué 
manera cumple las funciones por la cual fue contrato por dicha organización para medir si 
lo hace de manera adecuada o no. (p. 8). Para poder recibir buenos resultados de los 
colaboradores, él mismo debe tener claro que es lo que se espera, como también recibir 
feedback, es decir que su jefe directo pueda conversar con el indicándole si el desempeño 
que presenta en la organización es el correcto y de qué manera será recompensado.  
Si los colaboradores brindan un servicio de calidad hacia los clientes, tengamos por 
seguro que familiarizaremos a nuestros clientes y así estaremos por mucho tiempo dentro 
del mercado e incrementando nuestra rentabilidad. 
1.3.2.1. Satisfacción laboral 
 La satisfacción laboral es cuando el colaborador encuentra sentido a su trabajo o a 
las tareas que realiza a diario, se siente contento y satisfecho por lo que realiza, mejora su 
calidad de vida y sus relaciones interpersonales. Es por ello que Arbaiza (2016) indica que 
la satisfacción laboral es indispensable para atraer y retener al personal talentoso, para lo 
cual es necesario generar un clima laboral positivo y garantizar condiciones favorables que 
hagan de la empresa un buen lugar para trabajar (pag. 165). 
Los colaboradores se encuentren satisfechos ya sea por la labor que realizan, en su 
mayoría cuando uno se siente cómodo con las funciones que realiza esa comodidad será 
reflejada en la atención que brinda a los usuarios. Así será fácil resolver quizás algún 
reclamo o duda que tenga algún usuario dando el valor agregado de la calidad de servicio. 
Todo ello se logra cuando cumplimos con el protocolo de una buena atención en el caso de 
Mi Banco son 5 pasos que tenemos que seguir. Primero es sobre la presentación del 






Según Millán y Montero (2017). Clima organizacional y satisfacción laboral de los 
colaboradores de la empresa Oncorad de Chiclayo del 2016. (Tesis para optar el grado de 
Licenciado en Administración de empresas). Estos dos autores menciona que para que 
puedan lograr una satisfacción de los colaboradores, la organización tiene que contar con 
las herramientas necesarias para realizar las tareas como también las recompensas deben de 
ser las adecuadas para poder lograr un grado mayor de satisfacción. 
 El colaborador logra sentir esta sensación de satisfacción cuando realiza una labor muy 
compleja y como consecuencia pueda ser retribuido de manera significativa. Del mismo 
modo, también puede lograr sentir la insatisfacción cuando no recompensan de manera 
correcta su esfuerzo como también si no le brindaron las herramientas necesarias para 
lograr lo deseado. 
1.3.2.2. Calidad de vida en el trabajo 
Según Dessler (2015) indica que la seguridad y la prevención de accidentes son 
importante en toda organización por diferentes razones. Una de ellas es para garantizar, en 
la medida posible, que el colaborador goce de condiciones seguras y sanas (pg. 425). 
Como indica el autor, hoy en día el empleador debe tener muy en cuenta la seguridad que 
brindara al colaborador, es decir, que se debe brindar un ambiente adecuado para que el 
colaborador pueda desempeñar sus funciones de manera correcta y también de esta manera 
la organización pueda preservar los recursos humanos.  
Al referirnos de las condiciones ambientales se quiere indicar sobre las 
circunstancias físicas que rodean al colaborador como ocupante del puesto de trabajo, es 
decir, al ambiente físico mientras desempeña su labor. Por ello, al brindar un ambiente 
adecuado en el cual se puedan desempeñar de manera correctas las tareas, el colaborador 
se sentirá cómodo y de esta forma podrá generar una productividad mayor para la 
organización. Indicar también que la calidad de vida laboral está ligada a la productividad. 
Según Chiavenato (2014) indica que para poder laboral de la mejor manera es 
bueno que dentro de la organización exista un ambiente cómodo y agradable para que el 
colaborador pueda desempeñarse de manera adecuada, por ende el empleador debe de 
brindar un ambiente laboral bueno para los colaboradores (p. 276).Nos refiere Chiavenato 
que las organizaciones buscan proteger la integridad física como también mental del 






para poder evitar muchas enfermedades.  La organización debe de conservar la salud de los 
colaboradores y poder aumentar la productividad por medio del control del ambiente 
laboral. Un punto importante que los empresarios deben de contar con un comedor cómodo 
en donde los colaboradores puedan sentirse cómodos. 
Una de las enfermedades más comunes dentro de la organización es el estrés. Según 
Arbaiza (2016) menciona que el estrés 
1.3.2.3. Remuneración  
Yachas (2017). Satisfacción laboral y su relación con las escalas remunerativas de 
los trabajadores de la dirección de red de Salud Lima cuidad año 2016. (Tesis para optar el 
grado de maestra en Gestión Pública). Indica que la remuneración  se puede definir como 
la retribución que tiene el colaborador por las funciones que realiza dentro de una empresa. 
También conocida como salario o sueldo (p. 38). Como menciona Yachas un colaborador 
invierte su tiempo, dedicación, habilidades y esfuerzo personal para que una vez cumplida 
sus funciones pueda ser retribuido de manera correcta con un salario pactado con la 
organización. 
Según Barriga y Rendón (2016). Impacto de la remuneración percibida sobre la 
satisfacción laboral en las familias del nivel socioeconómico del distrito de Arequipa, 
2016. (Tesis para obtener el grado de licenciado en Administración de Negocios). Estos 
autores mencionan que con la remuneración económica que perciben los empleados 
pueden satisfacer sus necesidades adquiriendo algunos bienes o servicios para la vida que 
conllevan como también pueden ser los alimentaos, salud, entre otros elementos. Aquellos 
que no retribuyen de manera correcta a sus colaboradores  consiguen aliados débiles en 
compromisos cuyo pensamiento solo es la sobrevivencia mas no la productividad (p. 53).  
Tenemos que tener claro que hoy en día las mejores empresas reconocen a sus 
verdaderos talentos humanos con una buena retribución salarial, pues de esta manera 
podrán conseguir la confianza y el compromiso  en todas las tareas que los colaboradores 
desempeñan a diario. 
Chiavenato (2014). Indica que la remuneración, es una prima que la empresa 
acuerda con cada empleador antes de que el realice las funciones o actividades que está en 






acuerdo y de esta manera podrá continuar realizando sus labores de manera adecuada en la 
organización (p. 228). 
Sería recomendable que toda organización pueda contar con incentivos para que de 
esta manera puedan estimular el comportamiento del colaborador como por otro lado 
también los castigos o sanciones para inhibir comportamientos. 
1.4. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
Problema General 
¿Cuál es la relación entre el clima organizacional y desempeño laboral en los 
colaboradores de la agencia MiBanco, Santa Anita 2018? 
Problemas Específicos 
Problema específico: 1.  
¿Cuál es la relación entre la motivación y desempeño laboral en los colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa Anita 2018? 
Problema específico: 2. 
 ¿Cuál es la relación entre la comunicación y desempeño laboral en los colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa Anita 2018? 
Problema específico: 3. 
 ¿Cuál es la relación entre el liderazgo y desempeño laboral en los colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa Anita 2018? 
 
1.5. Justificación del estudio 
Teórica 
La presente investigación es de suma importancia ya que aportara conocimientos por 
medio de análisis de la relación que existe entre el clima organizacional y desempeño 






mucho a las siguientes investigación para así poder aportar en la mejora del clima 
organizacional con el objetivo de brindar una calidad de servicio. 
Práctica 
Esta investigación se realizó con el fin de poder implementar estrategias que puedan 
mejorar el clima organización en las empresas para que gracias a este factor pueda existir 
un buen desempeño laboral en los colaboradores de la agencia MiBanco, Santa Anita 2018. 
Social 
En la actualidad, sabemos que toda empresa lo que quiere brindar es un servicio de calidad 
a todos sus usuarios para que así puedan tener un mejor posicionamiento como también 
una buena imagen es por ello que un factor importante para que se pueda alcanzar ese 
objetivo es tener un clima organizacional bueno así puedan desempeñarse de manera 
correcta y brindar un servicio de calidad.  
Metodológica 
Este proyecto de investigación podrá brindar información confiable a través de los distintos 
instrumentos que utilizare, para que así se pueda aportar para una estrategia metodología 
en cuanto al clima organización como también el desempeño laboral en la agencia 
Mibanco, Santa Anita 2018. 
1.6. Hipótesis 
Hipótesis General 
Existe relación entre el clima organizacional y desempeño laboral en los 
colaboradores de la agencia MiBanco, Santa Anita 2018. 
 
Hipótesis Específicos 
Hipótesis específico 1.  
Existe relación entre la motivación y desempeño laboral en los colaboradores de la agencia 
MiBanco, Santa Anita 2018. 
 






Existe relación entre la comunicación y desempeño laboral en los colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa Anita 2018. 
 
Hipótesis específico: 3. 
 Existe relación entre el liderazgo y desempeño laboral en los colaboradores de la agencia 




Describir la relación que existe entre el clima organizacional y desempeño laboral en los 
colaboradores de la agencia MiBanco, Santa Anita 2018. 
 
Objetivos Específicos 
Objetivo específico: 1.  
Identificar la relación entre la motivación y desempeño laboral en los colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa Anita 2018. 
 
Objetivo específico: 2. 
 Identificar la relación entre la comunicación y desempeño laboral en los colaboradores de 
la agencia MiBanco, Santa Anita 2018. 
Objetivo específico: 3.  
Identificar la relación entre el liderazgo y desempeño laboral en los colaboradores de la 










































2.1. Diseño de Investigación 
 
Diseño No experimental 
 Hernández S., Fernández C. y Baptista L. (2014) menciona que se puede definir 
como la investigación sin manipulación de variables. Es decir que solo se observaran los 
fenómenos para así poder analizarlos en un futuro y de esta manera poder evaluarlos. Ya 
que en sencillas palabras indica que se observa situaciones que existen. (p. 152) 
En mi proyecto de investigación use el diseño no experimental ya que no puedo hacer 
manipulación de mis variables ni tampoco tender el control directo sobre ella, tampoco 
influir en ellas porque ya sucedieron al igual que su resultado.  
 
Investigación Transeccional o Transversal 
 
Hernández S., Fernández C. y Baptista L.  (2014) afirma que este diseño recoleta los 
datos en un tiempo único, lo cual tiene como propósito poder describir como también 
analizar la interrelación de mis dos variables en un solo momento (p. 154).  
Esta investigación tiene como finalidad analizar los hechos en un periodo único. 
 
Diseño Correlacional  
 
 Hernández S., Fernández C. y Baptista L. (2014) considera que estos diseños 
describen la relación entre dos a más categorías en un momento determinado. Refiera a una 
investigación científica o estudio estadístico son la necesidad de determinar causa y efecto 
(p.157). 
La presente investigación recolecto los datos en un solo momento a toda la muestra de la 

















Fuente: Rojas, Hernández, Celmira 
Donde:  
 M: Representa a los colaboradores 
 O1: Clima Organizacional 
 O2: Desempeño Laboral 
   r : Relación entre las variables de 
estudio. 
       
 
 
2.2. Variables, operacionalización 
2.2.1. Variables 
Variable 1: Clima Organizacional 
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Robbins y Coulter (2014) 
menciona que la evaluación 
desempeño es fundamental en 
toda organización, en pocas 
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D2. Calidad de vida 



















Segú Tamayo (2014) menciona que la población es la totalidad de un estudio, es decir 
abarca todas las unidades el cual se junta para poder realizar un determinado estudio 
(p.180). 
 
La población objetiva de la presente investigación es de 55 colaboradores en la Agencia de 
MiBanco, Santa Anita, que pertenecen al área de negocios como también al de 
operaciones.  Es por ello que se realizará el método estadístico censal. 
 
 Como menciona Ramírez (2014) la técnica de estadística censal es en donde la totalidad 
de unidades de investigación serán consideradas como una muestra (p.140). En mi 
investigación utilizaré esta técnica ya que se seleccionará el 100 % de la población ya que 
se puede considerar un número manejable para realizar este trabajo. 
 
2.3.2. Unidad de análisis 
Respecto a este punto se considerará a los colaboradores de la agencia MiBanco del distrito 
de Santa Anita. 
2.3.4. Criterios de inclusión y exclusión 
2.3.4.1. Inclusión 
Para el estudio realizado se tomarán en cuenta a los colaboradores de la agencia MiBanco 
del distrito de Santa Anita. 
2.3.4.2. Exclusión 
Para el estudio realizado no se tomó en cuenta a los colaboradores externos es decir de otra 













2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnica e instrumento 
Se utilizó la técnica de encuesta, esta es una herramienta en el cual se recolecta datos e 
información, el cual se utilizó para la investigación social debido a que es adaptable 
Tabla 3 Técnica e instrumento de recolección de datos 
VARIABLE TECNICA INSTRUMENTO 
Clima Organizacional Encuesta basada en 20 
items 
Cuestionario, elaborado 
por el investigador 
Desempeño Laboral Encuesta basada en 20 
items 
Cuestionario, elaborado 
por el investigador 
Nota: Los instrumentos fueron adaptados a la realidad 
 
Para el presente trabajo de investigación se utilizara el instrumento del cuestionario en el 
cual se encontraran 40 preguntas con el propósito de obtener información de los 
colaboradores, etc. 
 
Tabla 4 Escala de valorización 
1 2 3 4 5 
Totalmente en 
desacuerdo 
En desacuerdo Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo 





 Según Fernandez y Baptista (2014) menciona que la validez en general “se refiere 
al grado en un instrumento en verdad mide la variable que se busca medir” (p. 200). En el 
presente trabajo de investigación se utilizó instrumentos personalizados los cuales fueron 
validados por especialistas, en el caso de clima organizacional por Norma Quispe y 
respecto al desempeño laboral por Arce. De igual manera también fue validado por 
expertos de la universidad Cesar Vallejo mediante el Juicio de expertos.  
Tabla 5 Juicio de Expertos 







01 Mg. Cervantes Ramón 
Edgar 
Universidad César Vallejo 93 % 
02 Mg. Alonso López, Alfredo Universidad César Vallejo 95 % 
03 Mg. Briceño Doria, 
Gonzalo A. 
Universidad César Vallejo 94 % 
  PROMEDIO 94 % 
 
 El resultado del promedio de valorización obtenido mediante el juicio de expertos 
fue de 94 % que significa un instrumento de consideración Muy bueno. 
Tabla 6 Validez del contenido por indicador (Clima Organizacional) 

























Claridad 90% 94% 95% 93% 
Objetividad 95% 94% 95% 95% 
Pertinencia 90% 94% 95% 93% 
Actualidad 90% 94% 95% 93% 
Organización 95% 94% 95% 95% 
Suficiencia 95% 94% 95% 95% 
Intencionalidad 90% 94% 95% 93% 
Consistencia 90% 94% 95% 93% 
Coherencia 90% 94% 95% 93% 
Metodología 95% 94% 95% 95% 
TOTAL 950% 
PROMEDIO GENERAL 94% 
 
Tabla 7 Validez del contenido por indicador (Desempeño Laboral) 
























Claridad 90% 95% 95% 93% 
Objetividad 95% 95% 95% 95% 
Pertinencia 90% 95% 95% 93% 
Actualidad 90% 95% 95% 93% 
Organización 95% 95% 95% 95% 
Suficiencia 95% 95% 95% 95% 
Intencionalidad 90% 95% 95% 93% 
Consistencia 90% 95% 95% 93% 






Metodología 95% 95% 95% 95% 
TOTAL 937% 
PROMEDIO GENERAL 94% 
 
Fuente: Elaboración propia 
El resultado promedio obtenido por la valoración de Juicio de Experto fue de 94 % lo cual 
significa que el instrumento fue considerado Muy Bueno. 
Validez de constructo: El proceso está ligado a las teorías. No es de conveniencia llevar a 
cabo una validez de constructo si no existe un marco teórico. 
 
2.4.3 Confiabilidad 
Para poder conocer el grado de confiabilidad de la presente investigación se llevaron a 
cabo una encuesta  de prueba piloto, mediante un cuestionario con 40 ítems de tipo Likert 
con 5 alternativas de respuestas a 10 colaboradores de la agencia Mibanco obteniendo de 
esta manera el alfa de Cronbach utilizando el programa SPSS Stadistics 24. Como 
menciona Fernández (2014) que la confiabilidad es el grado en que un instrumento 
produce resultados de consistentes y coherentes (p.200).  





 Según los resultados obtenidos por el Alfa de Cronbach que se muestra en la tabla 
número 3, la prueba presenta un nivel de confiabilidad de 0,942 que representa un nivel 
elevado. 






Estadístico de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
 ,942 40 
Estadísticas de fiabilidad 







Según los resultados obtenidos mediante el análisis de fiabilidad y en el que se 
puede mostrar en la tabla número 4, la prueba presenta un nivel de confiabilidad, 936, el 
que representa un nivel elevado. 
 







 De acuerdo al resultado obtenido mediante el análisis de fiabilidad y en el el que se 
muestra en la tabla 4, la prueba presenta un nivel de confiabilidad de 0,873, el cual 
representa un nivel elevado. 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
El instrumento que utilizare será las encuestas con 40 preguntas, el cual se utilizó el 
método de estadística censal. En donde cual será enfocado en nuestras dos variables en este 
caso Clima organizacional y el desempeño laboral dirigido para los colaboradores de 
MiBanco con el fin de recopilar datos utilizando la escala de Likert en donde 1 = 
Totalmente en desacuerdo , 2= En Desacuerdo . 3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4= De 
acuerdo y por ultimo 5 = Totalmente de acuerdo. Luego de la recopilación de datos, se 
utilizara el software de SPSS Stadistics 24. Para el proceso de la información como 
también la tabulación, las tablas y figuras estadísticas que se presentan en los resultados. 
En las representaciones de los gráficos podremos visualizar los resultados de la encuesta la 
cual se realizara a los colaboradores (asesores, ejecutivos, representantes y auxiliares) de la 
organización  MiBanco en el distrito de Santa Anita. 
 
2.6. Aspectos éticos 
En el presente trabajo de investigación se respetó la identidad de la personas que 
participaron en la muestra, como también se pudieron respetar las opiniones el cual no se 
Estadísticas de fiabilidad 







alteró sus respuestas. De tal manera, se citó según la norma APA a los diferentes autores 
para de esta manera evitar el plagio. 




En este aspecto se refiere al valor del respeto por los derechos que tiene cada 
persona al poder tomar decisiones propias. 
 
No maleficencia: 
 En cuando a este principio se debe comprender como una necesidad para que se 




 Aquí podremos verificar que todo el desarrollo del proyecto este de manera 
correcta, para que de esta forma los resultados puedan ser de manera beneficioso para 
todos los colaboradores y de esta forma se podrá garantizar el bienes de ellos. 
 
Justicia: 
 En este último aspecto menciona que los demás casos con las mismas variables se 
puedan tratar de una manera parecida, aparte de ello este principio también se fundamenta 
en la equidad de la distribución de los beneficios y riegos que puedan ocurrir. Por ello, se 
implica un investigado equitativo para ofrecer las mismas posibilidades de riesgo o 















































3.1. Análisis descriptivos de los resultados estadísticos  
 







N Válido 55 55 
Perdidos 0 0 
Media 3,78 3,96 
Mediana 4,00 4,00 
Moda 4 4 
Desviación estándar ,567 ,607 
Varianza ,322 ,369 
Rango 3 2 
Mínimo 2 3 
Máximo 5 5 
Suma 208 218 
       Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación: Según la tabla 8, la variable clima organizacional y desempeño laboral, 
del total de la muestra encuestada, menciona que las dos variables tienen medias diferentes 
por lo cual su desviación estándar es diferente en dichas variables, ello nos da una idea 
anticipada en donde la distribución de las dos variables no es normal para ello se realizaran 
otras pruebas más adelante que la confirmen. 
Tabla 12  Resultado descriptivo variable 1 Clima Organizacional 
CLIMA ORGANIZACIONAL 





Válido EN DESACUERDO 1 1,8 1,8 1,8 
NI DE ACUERDO NI 
EN DESACUERDO 
13 23,6 23,6 25,5 
DE ACUERDO 38 69,1 69,1 94,5 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
3 5,5 5,5 100,0 
Total 55 100,0 100,0  








Figura 4 Encuesta sobre Clima Organizacional, realizada a los colaboradores de la agencia 
MiBanco en el distrito de Santa Anita, 2018. 
 
Interpretación: Según la tabla número 9, referente a la variable clima organizacional del 
total de colaboradores encuestados que vienen a ser 55 se obtuvo los siguientes resultados: 
Que el 69,1 % de los encuestados representados por 38 colaboradores, respondieron que 
están de acuerdo con el clima organizacional en la agencia MI Banco de Santa Anita, 
indicando que es un buen lugar para laborar. Como también el 23,6 % de los encuestados 
representado por 13 colaboradores mencionan que están ni de acuerdo ni en desacuerdo 
con el clima organizacional que maneja la agencia Mi banco del distrito de Santa Anita. 
Así también el 5,5 % de los encuestados que son 3 colaboradores mencionan que están 
totalmente de acuerdo con el clima organizacional que maneja la agencia Mi Banco de 






esta en descuerdo con el clima organizacional que maneja la agencia de MiBanco del 
Distrito de Santa Anita. 
Tabla 13 Resultado descriptivo variable 2 Desempeño Laboral 
DESEMPEÑO LABORAL 





Válido NI DE ACUERDO NI 
EN DESACUERDO 
11 20,0 20,0 20,0 
DE ACUERDO 35 63,6 63,6 83,6 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
9 16,4 16,4 100,0 
Total 55 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 5 Encuesta sobre Desempeño Laboral, realizada a los colaboradores de la agencia 







Interpretación: Según la tabla número 10, de acuerdo a mi segunda variable que es 
Desempeño Laboral del total de colaboradores que fueron 55 colaboradores encuestados, 
se obtuvo el siguiente resultado: Que un 63,6 % de los encuestados representados por 35 
colaboradores, respondieron que están de acuerdo con el desempeño laboral que realizan 
en la agencia Mi Banco del distrito de Santa Anita. De igual manera el 20 % de los 
colaboradores formado por 11 indicaron que están ni de acuerdo ni en desacuerdo con el 
desempeño laboral que maneja MiBanco del distrito de Santa Anita. Así mismo, el 16,4 % 
de los encuestados representados por 9 colaboradores mencionan que están totalmente de 
acuerdo con el desempeño laboral de Mi Banco de la Agencia de Santa Anita. 
Tabla 14  Resultado descriptivo dimensión uno motivación 
MOTIVACION 





Válido NI DE ACUERDO NI 
EN DESACUERDO 
18 32,7 32,7 32,7 
DE ACUERDO 31 56,4 56,4 89,1 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
6 10,9 10,9 100,0 
Total 55 100,0 100,0  









Figura 6 Encuesta sobre Motivación, realizada a los colaboradores de la agencia MiBanco 
en el distrito de Santa Anita, 2018. 
 
Interpretación: Según la tabla número 11, compuesta por la primera dimensión del trabajo 
de investigación que es, motivación. Obtuvimos los siguientes resultados del total de 
encuestados: Un 56.4 % del total de los encuestados representados por 31 colaboradores el 
cual mencionan que están de acuerdo con la motivación que se realiza en la agencia de 
Santa Anita. Así mismo un 32,7 % de los encuestados representado por 18 colaboradores 
mencionan que están ni de acuerdo ni en desacuerdo con la motivación que existe en la 
agencia Mi Banco del distrito de Santa Anita. Asu ves, un 10,9 % de los encuestados el 
cual está conformado por 6 colaboradores menciona que están totalmente de acuerdo con 










Tabla 15 Resultado descriptivo dimensión dos Comunicación 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 7 Encuesta sobre Comunicación, realizada a los colaboradores de la agencia 









Válido EN DESACUERDO 1 1,8 1,8 1,8 
NI DE ACUERDO NI 
EN DESACUERDO 
14 25,5 25,5 27,3 
DE ACUERDO 38 69,1 69,1 96,4 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
2 3,6 3,6 100,0 






Interpretación: Según la tabla numero 12 compuesta por la segunda dimensión que es la 
comunicación se puede observar que , 69,1% de los encuestados que representan a 38 
colaboradores mencionan que están de acuerdo con la comunicación que manejan en la 
agencia MiBanco del distrito de Santa Anita, asi también el 25, 5% de los encuestados que 
representan 14 colaboradores mencionan que están ni de acuerdo ni en desacuerdo con la 
comunicación que maneja la agencia de MiBanco, el 3,6 % de los encuestados que 
representan a 2 colaboradores mencionan que están totalmente de acuerdo con la 
comunicación que manejan en la agencia de Mi Banco y por ultimo el 1,8 % de los 
encuestados que representa 1 de los colaboradores esta en desacuerdo con la comunicación 
que maneja la agencia de MiBanco del distrito de Santa Anita. 
 
 
Tabla 16 Resultado descriptivo dimensión tres Liderazgo 
 
LIDERAZGO 





Válido EN DESACUERDO 1 1,8 1,8 1,8 
NI DE ACUERDO NI 
EN DESACUERDO 
12 21,8 21,8 23,6 
DE ACUERDO 34 61,8 61,8 85,5 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
8 14,5 14,5 100,0 
Total 55 100,0 100,0  








Figura 8 Encuesta sobre Liderazgo, realizada a los colaboradores de la agencia MiBanco 
en el distrito de Santa Anita, 2018. 
 
Interpretación: Según la tabla 13, referente a la dimensión Liderazgo del total de 
colaboradores encuestados que vienen a ser 55 se obtuvo los siguientes resultados: 
Que el 61,8 % de los encuestados que representan a 34 colaboradores, respondieron que 
están de acuerdo con el liderazgo en la agencia Mi Banco de Santa Anita, indicando que 
están de acuerdo con su jefe. Como también el 21,8 % de los encuestados representado por 
12 colaboradores mencionan que están ni de acuerdo ni en desacuerdo con el tipo de 
liderazgo que manejan en la agencia Mi Banco de Santa Anita. Así también el 14, 5 % de 
los encuestados que representan a 8 colaboradores mencionan que están totalmente de 
acuerdo con el liderazgo que manejan en la agencia de Mi Banco y por último el 1,8 % de 
los encuestados el cual está representado por 1 colaborador menciona que esta en 








3.2. Prueba de Hipótesis 
Prueba de Normalidad  
Hipótesis de Normalidad 
H0: La distribución estadística de la población es normal 
H1: La distribución estadística de la población no es normal 
Nivel se significancia  i = error 5% = 0.05 ( 95 % Z = +/- 1.96) 
Decisión:  
Si, Sig. p < Sig.i 0.05, entonces se rechaza la H0 y se acepta la H1 
Si, Sig. p > Sig.i 0.05, entonces se acepta la H0 y se rechaza la H1 
 
Tabla 17 Cuadro de prueba de normalidad 





Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
CLIMA 
ORGANIZACIONAL 
,395 55 ,000 ,722 55 ,000 
DESEMPEÑO LABORAL ,324 55 ,000 ,767 55 ,000 
Corrección de significación de Llliefors 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Interpretación: Se utilizó el test de Kolmogorov para realizar la prueba de normalidad, que es 
aplicable cuando tiene una nuestra mayor a 50 casos de estudio. De acuerdo a los resultados de 
la prueba de distribución se determinó el uso no paramétricos (Rho de Spearman). Los pasos 
que se desarrollaron fueron los siguientes. Otro valor resaltante es el de la significancia que fue 
de ,000  que resulta menor   por lo que  podemos aceptar la hipótesis alterna H1 y rechazar la 
hipótesis nula H0. 
 
Sig. e = 0.00 < 0.05 → rechazar H0 
 
3.3.1. Tipificación de la investigación 
a. Las investigaciones paramétricas 
Los estadísticos son paramétricos si cumplen las siguientes condiciones: 
- Las variables deben ser cualitativas 






- Las varianzas de las muestras o variables deben ser iguales 
b. Las investigaciones no paramétricas 
Son investigaciones en las cuales no se cumplen las condiciones de una investigación 
paramétrica. Es decir, para que una investigación no sea paramétrica es suficiente con que 
una de las condiciones de la muestra paramétrica sea diferente. 
3.4. Prueba de Hipótesis General y especifica 
3.4.1. Planteamiento de hipótesis general 
 
HG: Existe relación entre el clima organizacional y desempeño laboral en los 
colaboradores de la agencia MiBanco, Santa Anita 2018. 
 
H0: No existe relación entre el clima organizacional y desempeño laboral en los 
colaboradores de la agencia MiBanco, Santa Anita 2018. 
 
H1: Si existe relación entre el clima organizacional y desempeño laboral en los 
colaboradores de la agencia MiBanco, Santa Anita 2018. 
Regla de decisión: 
Si el valor p < 0.05, entonces se rechaza la Hipótesis Nula (Ho) 
Se acepta H1, Si el valor p > 0,05, entonces se acepta la Hipótesis nula (Ho), se rechaza 
H1. 
 
Tabla 18 Tabla cruzada de Clima Organizacional y Desempeño Laboral 
Tabla cruzada CLIMA ORGANIZACIONAL*DESEMPEÑO LABORAL 
% del total   














En desacuerdo 1,8%   1,8% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
18,2% 5,5%  23,6
% 









 1,8% 3,6% 5,5% 
Total 20,0% 63,6% 16,4% 100,0
% 
Fuente: Elaboración Propia 
Tabla 19 Coeficiente de Correlaciones por Rangos de Spearman 
Valor Significado 
-0.90 Correlación negativa muy fuerte 
-0.75 Correlación negativa considerable 
-0.50 Correlación negativa media 
-0.25 Correlación negativa débil 
-0.10 Correlación  negativa muy débil 
0.00 No existe correlación alguna entre variables 
0.10 Correlación positiva muy débil 
0.25 Correlación positiva débil 
0.50 Correlación positiva media 
0.75 Correlación positiva considerable 
0.90 Correlación positiva muy fuerte 
1.00 Correlación positiva perfecta 
  Fuente: Elaboración Propia 
Estrategia de la prueba: 
Valor significancia : α = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96) 
 Criterios: 
 Sig. e < sig. i = se rechaza la H0 y aceptamos la H1 
 Sig e > sig. i = se acepta la H0 y rechazamos la H1 
 


















Sig. (bilateral) . ,000 








Sig. (bilateral) ,000 . 






**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaboracion propia 
 
Interpretación: En la tabla número 20, el coeficiente de correlación de Rho de Spearman, el 
cual nos representa el valor de p = 0.000 (sig. bilateral) que resulta menos a 0.05 por tal 
motivo se acepta la hipótesis alterna H1 y se rechaza la hipótesis nula H0, a su vez nos 
indica, el coeficiente de correlación con un valor de 0,835 el cual corresponde a una 
correlación positiva muy fuerte según la tabla de coeficiente de correlación positiva 
considerable según la tabla 19 de coeficiente de correlación de Spearman. 
Por ende en la tabla 18, podemos concluir  que si existe relación entre el clima 
organizacional y el desempeño laboral en los colaboradores de Mi Banco, Santa Anita 
2018 
 
3.4.2. Hipótesis especifica 1 
 
HE: Existe relación entre la motivación y desempeño laboral en los colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa Anita 2018 
 
H0: No existe relación entre la motivación y desempeño laboral en los colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa Anita 2018 
 
H1: Si Existe relación entre la motivación y desempeño laboral en los colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa Anita 2018 
 
Valor significancia: α = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96) 
 
 Criterios: 
P valor < α se rechaza la H0 y se acepta la H1 
P valor > α se acepta la H0 y se rechaza la H1 
 
Tabla 21 Tabla cruzada de Motivación y Desempeño Laboral 
Tabla cruzada MOTIVACION*DESEMPEÑO LABORAL 

















Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
16,4% 16,4%  32,7% 
De acuerdo 3,6% 43,6% 9,1% 56,4% 
Totalmente de acuerdo  3,6% 7,3% 10,9% 
Total 20,0% 63,6% 16,4% 100,0% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 















Sig. (bilateral) . ,000 
N 55 55 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 55 55 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: En la tabla 22, se puede observar a prueba de Rho de Spearman, el cual 
nos presenta el valor de p = 0.000 (sig. bilateral) que resulta menor que a 0.05 por tal 
motivo se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula H0. Asu vez nos indica, 
el coeficiente de correlación con un valor 0,783 el cual corresponde a una correlación 
positiva considerable según la tabla 19 de coeficiente de correlación de Spearman. Por 
ende, podemos afirmar que si existe una relación entre la motivación y el desempeño 








3.4.3. Hipótesis especifica 2 
HE: Existe  relación entre la comunicación y desempeño laboral en los colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa Anita 2018. 
H0: No existe  relación entre la comunicación y desempeño laboral en los colaboradores de 
la agencia MiBanco, Santa Anita 2018. 
H1: Si existe  relación entre la comunicación y desempeño laboral en los colaboradores de 
la agencia MiBanco, Santa Anita 2018. 
 
Valor significancia: α = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96) 
 
 Criterios: 
P valor < α se rechaza la H0 y se acepta la H1 
P valor > α se acepta la H0 y se rechaza la H1 
 
 
Tabla 23 Tabla cruzada de Comunicación y Desempeño Laboral 
Tabla cruzada COMUNICACION*DESEMPEÑO LABORAL 
% del total   











En desacuerdo 1,8%   1,8% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
18,2% 5,5% 1,8% 25,5% 
De acuerdo  58,2% 10,9% 69,1% 
Totalmente de 
acuerdo 
  3,6% 3,6% 







Fuente: Elaboración propia 
 

















Sig. (bilateral) . ,000 
N 55 55 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 55 55 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación: En la tabla 24, se puede observar la prueba de Rho de Spearman, el cual nos 
presenta el valor de p = 0.000 (sig. bilateral) que resulta menor a 0.05 por tal motivo se 
acepta la hipótesis alterna H1 y se rechaza la hipótesis nula H0. A su vez nos indica, el 
coeficiente de correlación con un valor de 0,745 el cual corresponde a una correlación 
positiva considerable según la tabla 19 de coeficiente de correlación de Spearman. Por 
ende podemos afirmar que si existe relación entre la comunicación y el desempeño laboral 
en los colaboradores de la agencia Mi Banco, Santa Anita, 2018. 
3.4.3. Hipótesis Específico 03 
HE: Existe relación entre el liderazgo y desempeño laboral en los colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa Anita 2018. 
H0: No existe relación entre el liderazgo y desempeño laboral en los colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa Anita 2018. 
H1: Si existe relación entre el liderazgo y desempeño laboral en los colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa Anita 2018 
Valor significancia: α = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96) 
Criterios: 






P valor > α se acepta la H0 y se rechaza la H1 
 
Tabla 25 Tabla cruzada de Liderazgo y Desempeño Laboral 
Tabla cruzada LIDERAZGO*DESEMPEÑO LABORAL 
% del total   











En desacuerdo 1,8%   1,8% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
14,5% 7,3%  21,8% 
De acuerdo 3,6% 49,1% 9,1% 61,8% 
Totalmente de 
acuerdo 
 7,3% 7,3% 14,5% 
Total 20,0% 63,6% 16,4% 100,0
% 
Fuente: Elaboración Propia 















Sig. (bilateral) . ,000 
N 55 55 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 55 55 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación: Según la tabla número 26, se puede observar a la prueba de Rho de 
Spearman, el cual nos presenta el valor de p = 0.000 (sig. bilateral) que resulta menor a 
0.05 por tal motivo se acepta la hipótesis alterna H1 y se rechaza la hipótesis nula H0. A su 
vez el coeficiente de correlación con un valor de 0,773 el cual corresponde a una 






podemos afirmar que si existe relación entre liderazgo y el desempeño laboral en los 





































































A partir de los resultados encontrados, aceptamos la hipótesis alternativa general que 
establece que si existe relación entre la motivación y desempeño laboral en los 
colaboradores de la agencia MiBanco, Santa Anita 2018. De igual manera se determinó la 
correlación entre las dimensiones, Motivación, comunicación y liderazgo. 
En el presente trabajo de investigación se concluye que la prueba de Rho de Spearman, en 
donde el valor de significancia p = 0.000 (sig. Bilateral) el cual resulta menor a 0.05. Es 
decir, se acepta la hipótesis alterna (H1) y se rechaza la hipótesis nula (H0). Asimismo, el 
coeficiente de correlación es de 0,835, el cual corresponde a una correlación positiva 
considerable. Existe coincidencia con la investigación de Cerdán D. (2017) en su 
investigación clima organizacional y el desempeño laboral de los colaboradores de la 
empresa Alicorp- APRT Fideria Lima, 2017 (Tesis de pregrado), donde afirma que las dos 
variables tienen una relación positiva considerable con un resultado de 0,764 así también 
los colaboradores indican que cuando existe un clima organizacional favorable pueden 
desempeñarse de manera correcta en su labor que realizan en la empresa. 
Aparte de ello con los resultados obtenidos se pudo mostrar una similitud con el resultado 
obtenido de Quispe (2015) en su trabajo Clima Organizacional y Desempeño Laboral en la 
municipalidad distrital de Pacucha, Andahuaylas. Donde obtuvo como resultado de 
correlación 0,743 el cual demuestra que si existe una relación positiva moderada entre las 
dos variables y menciona que mientras incremente la relación en una variable también será 
de la misma manera en la otra variable. Se debe de tener en cuenta que el desempeño 
laboral es un indicador muy importante para la organización, por ello que se recomienda a 
las empresas que realicen de manera continua las evaluaciones de desempeño laboral a 
cada colaborador para que se pueda verificar que tan bien está cumpliendo sus funciones y 
de esta manera ayudarlo a superar algunas trabas que puedan tener. 
Íntegramente estos párrafos se alinean con la teoría de Chiavenato (2014) menciona Clima 
laboral se encuentra ligado hacia el factor de la motivación, como también al ambiente 
interno en donde los colaboradores realizan sus funciones. El clima organizacional es 
reflejado por los colaboradores. (p. 314). Es por ello que el clima organizacional influye 
directamente en los colaboradores, pues ellos mismo son lo que muestran esa actitud 






En la prueba de hipótesis uno que es si existe relación entre la motivación y desempeño 
laboral en los colaboradores de la agencia MiBanco, Santa Anita 2018. Se pudo concluir 
que la prueba de Rho Spearman, en donde el valor de significancia arroja p = 0.000 ( sig. 
Bilateral) el cual resulta menor a 0.05. Por lo cual, se acepta la hipótesis alterna (H1) y se 
rechaza la hipótesis nula (H0). De igual manera, el coeficiente de correlación es de 0,783 el 
cual corresponde a una correlación positiva considerable según la tabla de coeficiente de 
correlación de Spearman. La presente investigación tiene una semejanza  con la de los 
autores De la Cruz y Huamán (2016). Tiene similitud con el presente trabajo de 
investigación pues este autor también utilizo como muestra a toda su población como 
también utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Se estableció 
la teoría de Chiavenato (2014) En toda organización cuentan con un factor importante y es 
la motivación,  asi mismo este factor impulsa a los colaboradores a que puedan realizar sus 
funciones para que así puedan lograr sus metas ya sea de manera individual o grupal, pero 
para ello los colaboradores deben de tener interés y sentirse satisfechos con las funciones o 
tareas que realicen. 
En mi prueba de hipótesis dos si existe  relación entre la comunicación y desempeño 
laboral en los colaboradores de la agencia MiBanco, Santa Anita 2018, se pudo concluir 
que la prueba de Rho de Spearman, en donde el valor de p = 0.000 (sig. Bilateral) el cual 
resulta menor a 0.05. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna (H1) y se rechaza la 
hipótesis nula (H0).Con el siguiente resultado se comprobó una relación positiva 
considerable de correlación de 0,745 y un valor de significancia de 0,000 . Hay semejanza 
con el trabajo de Cueva, K y Díaz, M (2017) el cual tuvo como resultado de RHO de 
Spearman 0,733 lo cual señala la relación alta entre las dos variables. 
Como tercera hipótesis es si existe relación entre el liderazgo y desempeño laboral en los 
colaboradores de la agencia MiBanco, Santa Anita 2018, se pudo concluir que tiene un 
valor de coeficiente de correlación es igual a 0,773 y un valor de significancia de 0,000 el 
cual se asemeja a la investigación De La Cruz y Huamán (2016) el cual obtuvo como 
resultado de correlación 0,712 que viene a ser una relación positiva media, mostrando de 











































Primera .- Dado los resultados obtenidos se determinó que existe relación entre las 
variables mencionadas en la presente investigación, es decir que se acepta la hipótesis 
general la cual nos indica que existe relación entre el clima organizacional con el 
desempeño laboral en los colaboradores de la agencia MiBanco, Santa Anita 2018, dado 
que el valor de p = 0,00 (sig. bilateral), el cual resulta ser menor a 0.05. Por consiguiente, 
se acepta la hipótesis alterna (H1) y rechazamos la hipótesis nula (H0). El coeficiente de 
correlación es de 0,835 que representa una correlación positiva moderada, entonces si el 
clima laboral es desfavorable los colaboradores no podrán desempeñarse de manera 
correcta. 
Segunda.- Además, se comprueba la hipótesis especifica1. El cual indica si existe relación 
entre la motivación con el desempeño laboral en los colaboradores de la agencia MiBanco, 
Santa Anita 2018, dado que el valor de p = 0.00 (sig. bilateral), este valor es menor a 0.05. 
Entonces, rechazamos la hipótesis nula (H0) y aceptamos nuestra hipótesis alterna (H1). El 
coeficiente de correlación es de 0,783 el cual corresponde a una correlación positiva 
considerable. Por lo tanto, se concluye que la relación entre la motivación y el desempeño 
laboral, en efecto a medida que exista mayor motivación para los colaboradores ellos se 
podrán desempeñar de manera adecuada en sus labores. 
Tercera.- Así también, se comprueba que en la hipótesis especifica 2, el cual indica que 
existe relación entre la comunicación y el desempeño laboral en los colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa Anita 2018, dado el valor p = 0.00 (sig. bilateral), este valor es 
menor a 0.05. Entonces rechazamos la hipótesis nula (H0) y aceptamos nuestra hipótesis 
alterna (H1). El coeficiente de correlación es de 0,745 el cual es considerado una 
correlación positiva moderada. Por lo tanto, se concluye que la relación entre la 
comunicación y el desempeño laboral, es decir que si existe una buena comunicación entre 
los colabores de MiBanco podrán desempeñarse de manera adecuada. 
Cuarta.-De la misma forma, se comprueba la hipótesis especifica 3, el cual indica que 
existe relación entre el liderazgo y el desempeño laboral en los colaboradores de la agencia 
MiBanco, Santa Anita 2018, dado que el valor de p = 0.00 (sig. bilateral), el cual resulta 
ser menor a 0.05. Por lo tanto, aceptamos la hipótesis alterna (H1) y rechazamos la 
hipótesis nula(H0). El coeficiente de correlación es de 0,773 el cual corresponde a una 






cuentan con un buen líder o tiene una buena confianza con él , se podrán desempeñar de 




































































Primero.- Se recomienda a la financiera MiBanco que realicen evaluaciones de desempeño 
a cada colaborador para poder verificar porque no se desenvuelven de manera adecuada en 
el centro de trabajo, de esta manera se podrá observar sus fortalezas y debilidades del 
empleado. Otro punto importante es que podremos motivar o retroalimentar a nuestro 
colaborador en los puntos bajos, de esta manera podremos generar que se pueda 
desempeñar de manera correcta y a la vez se encuentre satisfecho de la labor que realiza en 
la empresa. 
Segundo.- Así mismo,  con respecto a la motivación también se recomienda que puedan 
brindar algunos incentivos a los colaboradores que cumplen su meta, puede ser quizás un 
vale de compras, bonos extras o incentivos salariales dependiendo de la organización, 
siempre es bueno celebrar o felicitar los logros de cada colaborador para que de esta 
manera se sienta identificado con la financiera y así puedo lograr sus metas con mayor 
entusiasmo. 
Tercero.- Con respecto a la comunicación, sería recomendable que exista mayor confianza 
entre jefe directo y colaborador para que de esta manera puedan comunicar las molestias 
que tienen en el trabajo, como también se debe de respetar las opiniones de todos los 
colaboradores así ocupe el menor puesto. 
Cuarto.- Por ultimo con respecto al liderazgo, se recomienda que existan muchos filtros 
para poder contratar a la persona idónea para el puesto que se va a cubrir, es decir realizar 
una buena selección de personal, pues si bien es cierto una persona para que pueda manejar 
todo un grupo debe de tener experiencia en este campo y así el líder pueda manera de 
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AEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TITULO: CLIMA ORGANIZACIONAL Y DESEMPEÑO LABORAL EN LOS COLABORADORES DE LA AGENCIA MIBANCO, SANTA ANITA 2018 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE 1: CLIMA ORGANIZACIONAL 
Problema General 
¿Cuál es la relación entre 
el clima organización y  el 
desempeño laboral en los 
colaboradores de la 




¿Cuál es la relación entre 
la motivación y  el 
desempeño laboral en los 
colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa 
Anita 2018? 
¿Cuál es la relación entre 
la comunicación y el 
desempeño laboral en los 
colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa 
Anita 2018? 
 ¿Cuál es la relación entre 
el liderazgo y  el 
desempeño laboral en los 
colaboradores de la 




Determinar la relación que 
existe entre el clima 
organizacional y  el 
desempeño laboral en los 
colaboradores de la agencia 
MiBanco, Santa Anita 2018. 
Objetivos Específicos 
Identificar la relación que 
existe entre la motivación y  
el desempeño laboral en los 
colaboradores de la agencia 
MiBanco, Santa Anita 2018. 
Identificar la relación que 
existe entre la comunicación 
y  el desempeño laboral en 
los colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa 
Anita 2018. 
Identificar la relación que 
existe entre el liderazgo y el 
desempeño laboral en los 
colaboradores de la agencia 
MiBanco, Santa Anita 2018. 
 
Hipótesis General 
Existe relación entre el 
clima organizacional y el 
desempeño laboral en los 
colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa 
Anita 2018. 
Hipótesis Específicos 
 Existe  relación entre la 
motivación y el desempeño 
laboral en los 
colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa 
Anita 2018. 
Existe relación entre la 
comunicación y el 
desempeño laboral en los 
colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa 
Anita 2018. 
Existe  relación entre el 
liderazgo y  el desempeño 
laboral en los 
colaboradores de la 
agencia MiBanco, Santa 
Anita 2018. 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ESCALA DE VALORIZACION 
 
MOTIVACION 




1.Totalmente en desacuerdo 
2.En desacuerdo 
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 











TRABAJON EN EQUIPO 18,19 
ESTRATEGIAS 20 




PRODUCTIVIDAD 1,2  
1.Totalmente en desacuerdo 
2.En desacuerdo 
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 
5.Totalmente de acuerdo 
COMPROMISO 3,4,5 
RETROALIMENTACION 6,7,8 
CALIDAD DE VIDA EN EL 
TRABAJO 









DISEÑO DE INVESTIGACION POBLACION TÉNICAS E INSTRUMENTO 
En mi proyecto de investigación use el diseño no 
experimental ya que no puedo hacer manipulación de mis 
variables ni tampoco tender el control directo sobre ella, ni 
influir en ellas porque ya sucedieron al igual que su 
resultado.  
 
La población objetiva de la presente investigación está conformada por un total de 55 colaboradores 
en la Agencia de MiBanco , Santa Anita, que pertenecen al área de negocios como también al de 


















ANEXO 2. MATRIZ DE OPERALIZACION DE CLIMA ORGANIZACIONAL 
 





























Cree usted ¿Que las actividades que realiza a diario corresponden al puesto que ocupa? 
¿Se siente motivado o estimulado para desempeñarse de manera adecuada en su centro 
laboral? 
¿Su trabajo le permite realizar tareas interesantes? 
 
Metas 
¿Cree usted que las metas que le proponen mensualmente son manejables? 
¿Cree usted que sus compañeros logran alcanzar sus metas cuando existe mayor motivación? 








En las reuniones ¿Se consideran las opiniones de los demás? 
¿Está de acuerdo con las oportunidades que existe para dar tus sugerencias sobre temas que 
existen en la organización? 
¿Sus compañeros son amables en el momento que usted necesita una ayuda? 
Toma de decisiones ¿Está de acuerdo con la autonomía que tiene para realizar su trabajo de manera efectiva? 
¿Está de acuerdo con las decisiones que toma el jefe para su persona? 
 
Feedback 
¿Está de acuerdo con el tiempo que dedica el jefe para mejorar tu desempeño laboral? 




Confianza ¿Está de acuerdo con el apoyo que brinda tu jefe a tus compañeros? 
¿Está de acuerdo con la confianza que tiene su jefe directo en la inducción de los 
colaboradores nuevos? 
Trabajo en equipo ¿Cree usted que existen preferencias con algunos compañeros? 
¿Está de acuerdo con los integrantes de su equipo de trabajo? 






ANEXO 3. MATRIZ OPERALIZACION DE DESEMPEÑO LABORAL 

























¿Usted está de acuerdo con el compromiso que tienen sus compañeros para llegar a su 
meta? 
¿Se encuentra satisfecho con las funciones que realiza a diario? 
¿Está satisfecho con el compromiso que tiene con la empresa? 
Retroalimentación ¿Se encuentra satisfecho con la retroalimentación que brinda su jefe? 
¿Se encuentra satisfecho con la comunicación que existe en su organización? 
¿Cree usted que si existe una buena retroalimentación con los colaboradores podrán 
desempeñarse de manera correcta en sus puestos de trabajo? 
 
 
Calidad de vida en el trabajo 
Seguridad Laboral ¿Está de acuerdo con la seguridad laboral que existe en la empresa? 
¿Se siente cómodo con las herramientas que la organización le brinda? 
Estrés ¿Cree usted que sus compañeros se estresan cuando el clima laboral es desfavorable? 
¿Está  de acuerdo con los exámenes médicos que realizan en su organización? 
Condiciones ambientales del 
trabajo 
 
¿Está de acuerdo con las condiciones ambientales de la organización? 





Recompensa ¿Cree usted que los ascensos se realizan teniendo en cuenta su desempeño laboral? 
¿Cree usted que es necesario una recompensa por su trabajo realizado? 
 
Salario 
En comparación con el salario de mis compañeros ¿Estoy satisfecho con mi 
remuneración? 
¿Cree usted que su salario influye mucho en su desempeño laboral? 
¿Está de acuerdo que los bonos que brinda la organización mejoran el desempeño 
laboral? 











El presente instrumento tiene como propósito fundamental, recolectar valiosa 
información sobre el Clima Organizacional y Desempeño Laboral en los colaboradores de 
la agencia MiBanco, Santa Anita 2018. 
 
INSTRUCCIONES 
A continuación, le mostramos una serie de enunciados, léalo detenidamente y conteste 
todas las preguntas. El cuestionario es anónimo, solo tiene fines académicos. No hay 
respuestas correctas ni incorrectas. Trate de ser sincero en sus respuestas y utilice 
cualquiera de las escalas de estimación. 
La escala de estimación posee valores de equivalencia de 1 al 5 que, a su vez indican el 
grado mayor o menor de satisfacción de la norma contenida en el instrumento de 
investigación. Para lo que deberá tener en cuenta los siguientes criterios:  











Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 
De Acuerdo Totalmente De 
acuerdo 






ANEXO 4. CUESTIONARIO VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL 
 
ÍTEMS 









































































1 Considerando el cargo que ocupa ¿Su remuneración es adecuada en 
relación al mercado laboral? 
1 2 3 4 5 
2 ¿Está de acuerdo con los incentivos que brinda la organización por cumplir  
su función? 
1 2 3 4 5 
3 Cree usted ¿Que las actividades que realiza a diario corresponden al puesto 
que ocupa? 
1 2 3 4 5 
4 ¿Se siente motivado o estimulado para desempeñarse de manera adecuada 
en su centro laboral? 
1 2 3 4 5 
5 ¿Su trabajo le permite realizar tareas interesantes? 1 2 3 4 5 
6 ¿Cree usted que las metas que le proponen mensualmente son manejables? 1 2 3 4 5 
7 ¿Cree usted que sus compañeros logran alcanzar sus metas cuando existe 
mayor motivación? 
1 2 3 4 5 
8 ¿Está de acuerdo con  la motivación extrínseca laboral que le brinda su jefe 
directo? 
1 2 3 4 5 
DIMENSION: COMUNICACIÓN 
9 En las reuniones ¿Se consideran las opiniones de los demás? 1 2 3 4 5 
10 ¿Está de acuerdo con las oportunidades que existe para dar tus sugerencias 
sobre temas que existen en la organización? 
1 2 3 4 5 
11 ¿Sus compañeros son amables en el momento que usted necesita una 
ayuda? 
1 2 3 4 5 
12 ¿Está de acuerdo con la autonomía que tiene para realizar su trabajo de 
manera efectiva? 
1 2 3 4 5 
13 ¿Está de acuerdo con las decisiones que toma el jefe para su persona? 1 2 3 4 5 
14 ¿Está de acuerdo con el tiempo que dedica el jefe para mejorar tu 
desempeño laboral? 
1 2 3 4 5 
15 ¿Cree usted que existe una buena comunicación entre compañeros? 1 2 3 4 5 
DIMENSION: LIDERAZGO 
16 ¿Está de acuerdo con el apoyo que brinda tu jefe a tus compañeros? 1 2 3 4 5 
17 ¿Está de acuerdo con la confianza que tiene su jefe directo en la inducción 
de los colaboradores nuevos? 
1 2 3 4 5 
18 ¿Cree usted que existen preferencias con algunos compañeros? 1 2 3 4 5 
19 ¿Está de acuerdo con los integrantes de su equipo de trabajo? 1 2 3 4 5 






















































































1 ¿Está de acuerdo con los equipos que ofrece la empresa para mejorar su 
trabajo? 
1 2 3 4 5 
2 ¿Cree usted que el comportamiento laboral afecta en la productividad? 1 2 3 4 5 
3 ¿Usted está de acuerdo con el compromiso que tienen sus compañeros 
para llegar a su meta? 
1 2 3 4 5 
4 ¿Se encuentra satisfecho con las funciones que realiza a diario? 1 2 3 4 5 
5 ¿Está satisfecho con el compromiso que tiene con la empresa? 1 2 3 4 5 
6 ¿Se encuentra satisfecho con la retroalimentación que brinda su jefe? 1 2 3 4 5 
7 ¿Se encuentra satisfecho con la comunicación que existe en su 
organización? 
1 2 3 4 5 
8 ¿Cree usted que si existe una buena retroalimentación con los 
colaboradores podrán desempeñarse de manera correcta en sus puestos 
de trabajo? 
1 2 3 4 5 
DIMENSION: CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO 
9 ¿Está de acuerdo con la seguridad laboral que existe en la empresa? 1 2 3 4 5 
10 ¿Se siente cómodo con las herramientas que la organización le brinda? 1 2 3 4 5 
11 ¿Cree usted que sus compañeros se estresan cuando el clima laboral es 
desfavorable? 
1 2 3 4 5 
12 ¿Está  de acuerdo con los exámenes médicos que realizan en su 
organización? 
1 2 3 4 5 
13 ¿Está de acuerdo con las condiciones ambientales de la organización? 1 2 3 4 5 
14 ¿Cree usted que si no existe un buen ambiente para trabajar no podrá 
desempeñarse de manera correcta? 
1 2 3 4 5 
DIMENSION: REMUNERACIÓN 
15 ¿Cree usted que los ascensos se realizan teniendo en cuenta su 
desempeño laboral? 
1 2 3 4 5 
16 ¿Cree usted que es necesario una recompensa por su trabajo realizado? 1 2 3 4 5 
17 En comparación con el salario de mis compañeros ¿Estoy satisfecho con mi 
remuneración? 
1 2 3 4 5 
18 ¿Cree usted que su salario influye mucho en su desempeño laboral? 1 2 3 4 5 
19 ¿Está de acuerdo que los bonos que brinda la organización mejoran el 
desempeño laboral? 
1 2 3 4 5 
20 ¿Cree  usted que los incentivos salariales mejoran en el desempeño de los 
colaboradores? 










































































































ANEXO 7. MATRIZ DE DATOS 
VARIAB
LE 
VARIABLE 1 ( CLIMA ORGANIZACIONAL) 
DIMENS
IONES 
D1 D2 D3 
INDICA
DORES 


































































1 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 
2 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 
3 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 
4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 
5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 
6 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 
7 5 4 5 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 
8 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4 4 4 
9 4 5 4 3 4 4 5 4 4 5 4 5 3 5 3 5 4 5 5 5 
10 5 4 5 4 5 5 5 3 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 5 5 
11 4 5 4 3 4 5 5 4 4 5 5 5 3 4 3 4 5 5 4 5 
12 5 4 5 4 4 5 5 4 3 3 3 3 5 3 4 4 4 4 4 4 
13 4 5 4 5 4 3 5 5 4 4 5 3 3 5 5 5 4 5 4 4 
14 5 4 5 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 
15 3 3 4 4 4 3 3 4 5 3 5 3 5 4 3 4 3 5 4 4 
16 1 4 3 5 3 4 5 3 5 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 5 
17 3 3 5 3 4 4 4 5 3 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 5 
18 3 4 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 
19 3 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 5 
20 2 4 3 5 3 4 5 5 5 5 3 5 4 3 5 5 4 4 3 4 






22 2 5 3 5 3 3 3 3 4 5 4 3 5 3 4 3 4 4 4 4 
23 3 5 4 4 4 4 5 4 5 3 4 4 3 5 3 4 3 5 4 3 
24 2 3 3 4 5 3 5 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 5 4 
25 3 3 5 3 4 5 4 4 3 5 5 5 3 5 3 4 4 4 4 3 
26 2 4 3 4 3 3 5 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 5 5 4 
27 1 3 5 3 4 4 3 4 5 3 3 3 5 4 5 5 4 3 4 3 
28 1 4 3 4 5 3 5 5 4 4 4 5 4 3 5 3 5 3 4 3 
29 3 3 4 3 4 4 5 4 5 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 
30 2 4 5 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 5 4 3 3 3 5 5 
31 3 3 4 3 4 4 5 4 3 3 4 3 4 4 5 4 4 5 5 4 
32 2 4 3 4 3 3 5 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
33 1 3 4 3 5 4 5 3 3 3 5 3 4 5 4 4 4 3 4 3 
34 2 4 3 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 3 3 5 5 5 3 3 
35 3 3 4 3 4 4 5 3 3 3 4 3 5 5 4 4 4 3 5 4 
36 2 4 3 5 3 3 5 3 4 5 5 4 3 3 4 3 3 3 4 3 
37 3 3 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 4 4 5 5 3 
38 2 4 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 3 3 4 3 5 4 4 3 
39 1 3 4 5 4 4 5 3 3 3 5 3 5 4 3 4 4 4 4 4 
40 2 5 3 3 3 3 5 5 5 4 3 4 4 3 4 4 5 5 3 3 
41 1 5 4 5 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 
42 2 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 3 3 
43 3 3 4 5 3 4 5 3 3 3 3 3 3 3 5 4 3 3 2 3 
44 2 4 2 3 3 2 3 3 4 2 4 2 4 3 4 3 4 4 3 2 
45 3 3 4 2 4 4 5 3 3 3 4 3 3 3 3 2 4 4 2 3 
46 2 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 
47 3 2 4 5 3 4 3 3 3 3 5 2 3 4 3 2 4 3 3 3 
48 2 3 3 3 3 3 3 2 2 4 2 3 4 3 4 4 3 4 4 3 
49 3 3 3 2 2 3 5 5 3 3 4 2 3 4 3 5 4 3 4 4 






51 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 4 3 3 3 3 4 3 
52 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 
53 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 
54 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 





VARIABLE 2 (DESEMPEÑO LABORAL ) 
DIMENS
IONES 
D1 D2 D3 
INDICA
DORES 


































































1 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
2 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 
3 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 
4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 
5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 
6 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 
7 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 3 5 5 4 5 4 4 5 4 
8 4 5 4 4 5 5 5 4 3 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 
9 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 5 5 4 5 5 5 5 4 
10 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 5 3 5 4 4 5 5 
11 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 
12 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 
13 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 4 4 5 4 
14 5 4 5 5 5 5 3 4 5 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 






16 5 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 5 5 5 4 5 
17 3 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 
18 5 3 4 5 5 5 4 5 5 4 3 4 4 5 4 5 4 5 5 5 
19 3 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
20 4 5 3 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 3 
21 3 5 4 5 3 3 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 
22 4 5 5 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 
23 5 4 4 5 3 3 3 5 4 4 5 4 4 4 4 5 2 5 3 5 
24 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 3 5 2 4 5 4 
25 3 4 5 5 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 2 5 4 3 
26 4 5 3 3 5 4 3 4 4 5 4 4 3 5 3 5 3 4 5 4 
27 5 4 4 3 4 3 4 5 3 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 
28 4 5 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 3 4 4 4 5 3 
29 3 4 4 3 4 3 4 5 3 5 5 3 4 4 4 5 3 5 4 5 
30 4 5 3 3 4 4 3 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 
31 3 3 4 4 4 3 5 5 4 3 5 5 4 4 3 5 3 4 4 4 
32 5 5 3 3 3 4 4 5 3 4 5 3 3 3 3 5 3 5 5 4 
33 3 4 4 3 3 3 3 5 4 3 4 3 4 3 4 3 2 5 4 5 
34 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 5 3 3 5 3 5 3 3 5 4 
35 3 3 4 3 3 3 3 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 
36 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 5 3 3 3 3 4 3 4 5 4 
37 3 4 3 3 3 3 3 5 4 5 5 3 4 5 4 4 2 4 4 4 
38 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 5 3 5 3 3 4 4 
39 3 5 4 3 3 3 3 5 4 5 5 3 4 4 3 5 4 5 4 3 
40 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 3 3 2 4 4 
41 3 3 4 3 3 3 3 3 5 3 5 4 4 3 3 4 4 4 3 3 
42 4 3 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 
43 3 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 5 3 






45 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 3 3 3 
46 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 5 4 2 4 2 3 3 5 3 5 
47 3 4 3 4 3 3 3 2 4 5 3 3 4 4 3 3 2 3 5 3 
48 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 4 3 3 4 3 3 3 4 3 
49 2 3 3 3 3 4 2 4 2 4 3 3 2 2 3 2 4 2 3 3 
50 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 2 3 2 
51 4 2 2 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 
52 3 4 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
53 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 
54 3 2 2 2 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 
55 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
86 
 
 
 
 
 
87 
 
 
 
 
 
 
 
88 
 
 
 
 
 
89 
 
 
 
 
 
